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SAMEIWATTING
Beslissingsondersteunende programmatuur kan beschouwd worden als cognitief
"gereedschap" om complexe beslissingsproblemen beter hanteerbaaÍ te maken. Hoewel dit
een vanzelfsprekend uitgangspunt lijkt, geeft een nadere beschouwing van dergelijke pro-
gramma's een andere indruk. Het uitgangspunt van veel programma's is veeleer de
onderliggende techniek of het normatieve model, en niet zozeer de behoeften en de ver-
wachtingen van de gebruiker. Beslissingsondersteunende programmatuur die ontworpen is
om de menselijke beslisser te ondersteunen, moet er op gericht zijn de beperkingen en de
tekortkomingen van de gebruiker bij het beslissen te compenseren. Ze moet kunnen
inspelen op de behoefte aan ondersteuning in verschillende situaties en bij verschillende
problemen. Eén categorie van beslissingsondersteunende programma's is gebaseerd op het
Multi-Attributieve Utiliteitsmodel. In dit proefschrift is in een aantal experimenten onder-
zocht of beslissingsondersteuning gebaseerd op dit model aan de bovengenoemde
doelstelling voldoet en effectief is voor verschillende typen problemen. Deze experimen-
ten hebben betrekking op zowel individuele als groepsbeslissingen.
Hoofdstuk I gaat over de rationale van beslissingsondersteuning en bespreekt de
tekortkomingen van het niet ondersteunde beslissingsproces, de oorzaken van deze
tekortkomingen en de implicaties daarvan voor het ontwerpen van beslissingsonder-
steuning. Beslissen is een proces dat te typeren is op twee dimensies: analytiscá versus
holistisch en gecontroleerd versus automatisch. In de taakanalyse wordt het individuele
beslissingsproces opgedeeld in vier fasen: (a) probleemherkenning, (b) representatie en
structurering van het probleem, (c) inwinnen van informatie, en (d) evaluatie van
altematieven en het maken van de keuze. Wordt een beslissing in een groep genomen,
dan bestaat het beslissingsproces uit een extra fase waarin informatie en opinies uitgewis-
seld en eventuele meningsverschillen opgelost moeten worden.
Vervolgens wordt in dit hoofdstuk een analyse gepresenteerd van de tekortko-
mingen van het individuele en het groepsbeslissingsproces, met als doel aanwijzingen te
verkrijgen voor het ontwerpen van beslissingsondersteuning. In de literatuur bestaat een
tweetal visies op de veelvuldig geconstate€rde fouten en tekortkomingen in het individuele
beslissingsproces. De eerste benadering beschouwt de mens als een adaptieve en pragmo-
tische beslisser, die zijn of haar beslissingsstrategie aanpast aan kenmerken van de taak,
zoals probleemcomplexiteit en tijdsdruk. De beperkte informatieverwerkingscapaciteit
dwingt de beslisser de accuratesse van een beslissingsstrategie af te wegen tegen de
cognitieve inspanning die het gebruik van de strategie kost. Deze min of meer rationele
afweging kan leiden tot het hanteren van niet optimale beslissingsstrategieën, resulterend
in suboptimale beslissingen.
De tweede benadering beschouwt de mens als een falende rationolist. Het gebruik
van vaak goed functionerende heuristieken kan in sommige situaties leiden tot vertekenin-
gen in de verwerking en de interpretatie van gegevens, hetgeen eveneens kan resulteren in
suboptimale beslissingen. In tegenstelling tot de eerste benadering veronderstelt deze
opvatting geen rationeel afwegingsproces, maar schrijft deze het verkeerd hanteren van
heuristieken toe aan onderliggende, veelal onbewuste cognitieve processen. Deze twee
benaderingen sluiten elkaar niet uit. De eerste benadering legt de nadruk op het gecontro-
leerde aspect van het beslissingsproces, de tweede benadering richt zich op het automati-
sche deel.
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In groepsbeslissingen spelen naast de genoemde aspecten ook andere factoren een
rol die het groepsbeslissingsproces kunnen verstoren. Deze kunnen onder meer leiden tot
verstoringen in de communicatie tussen personen en het niet bereiken van consensus. De
oorzaak van deze tekorten in het groepsbeslissingsproces zijn deels gelegen in de inconsis-
tentie van de individuele beslissers en het onvermogen eigen meningen duidelijk over te
brengen. Deels ligt de oorzaak in de verschillen in waarden en opvattingen tussen de
leden, die het bereiken van consensus kunnen bemoeilijken.
Op basis van bovenstaande typeringen van de oorzaken van fouten en tekortkomin-
gen in het beslissingsproces, kunnen doelstellingen geformuleerd worden w:rarÍran
beslissingsondersteuning moet voldoen. Volgens de eerste benadering van het individuele
beslisgedrag zou beslissingsondersteuning de cognitieve inspanning nodig voor het
oplossen van complexe problemen moeten reduceren. Ondersteuning dient als compensatie
van de beperkte cognitieve capaciteiten van de mens. De visie van de mens als falende
rationalist daarentegen impliceert dat beslissingsondersteuning corrigerend moet zijn, het
gebruik van suboptimale heuristieken moet reduceren en het gebruik van correcte
strategieën moet stimuleren. Beslissingsondersteuning voor groepen dient zich zowel te
richten op het individu als op de groep als geheel. Beslissingsondersteuning aan het
individuele groepslid fungeert als cognitieve hulp en dient ter ondersteuning van de
communicatie van diens opvattingen en meningen naar andere groepsleden. Beslissingson-
dersteuning aan de groep als geheel dient de optimale uitwisseling van informatie te
stimuleren. Zowel de communicatie tussen groepsleden als het oplossen van conflicten en
het bereiken van consensus dient ondersteund te worden.
Hoofdstuk 2 is gewijd aan procedures en technieken voor het verbeteren van
beslissingen. Een taxonomie van beslissingsprogramma's voor individuele beslissingen,
gebaseerd op het type cognitieve hulp dat de beslisser wordt geboden, onderscheidt zes
verschillende klassen. Voorbeelden van deze klassen zijn: modellen voor het in kaart
brengen van complexe processen, en keuze-modellen voor het bepalen van het beste
alternatief op basis van een aantal beslissingsattributen. Ondersteuning kan onder meer
gegeven worden voor het verkrijgen van informatie, het structureren van het probleem en
de evaluatie van alternatieven. De taxonomie voor groepsbeslissingsprogramma's
onderscheidt drie categorieen die oplopen in de mate waarin ingegrepen wordt in het
sociale interactie- en informatieuitwisselingsproces. Beslissingsondersteuning kan zich
zowel richten op het verwijderen van obstakels en het aanbieden van hulpmiddelen ter
bevordering van e€n goede communicatie, als op de structurering van het bestaande
interactieproces.
Het beslissingsprogramma dat geevalueerd wordt in dit proefschrift is gebaseerd
op een model uit de normatieve beslissingstheorie, het Multi-Attributieve Utiliteitsmodel
(MAIJ-model). Na een bespreking van de principes van het MAU-model, wordt kort
ingegaan op de bezwaren die critici nogal eens tegen dergelijke normatieve modellen
hebben aangevoerd. De critici vinden onder meer dat het MAU-model niet in staat is een
valide en volledige weergave te geven van de waarden van de beslisser en het beslissings-
probleem. De voordelen van het MAU-model maken het echter een zinvol model voor
beslissingsondersteuning. Het hoofdstuk besluit met de beschrijving van een aantal
computerprogramma's gebaseerd op dit model.
ln Hoofdstuk -? wordt nader ingegaan op de effectiviteit van beslissingsondersteu-
nende programma's. De criteria voor het kiezen van de meest geschikte beslissingson-
















































alsmede de criteria voor het bepalen van de effectiviteit van de beslissingsondersteuning.
Deze evaluatiecriteria zijn in te delen in uitkomstcriteria (d.i. correctheid van de uitkomst
van de beslissing), procescriteria (d.i. conectheid van het proces van beslissen) en
praktische criteria (d.i. efficiëntie bij gebruik). De procescriteria zijn weer onder te
verdelen in formele, cognitieve en attitudecriteria. Formele criteria hebben onder meer
betrekking op de juistheid van de onderliggende assumpties van het gebruikte model.
Cognitieve criteria hebben betrekking op de mate waarin beslissingsondersteuning invloed
heeft op de cognitieve representatie van het probleem. Een groter informatiegebruik en
een grotere preferentieverandering wijzen bijvoorbeeld op een grondiger en wellicht
consistenter beslissingsproces. Attitudecriteria hebben betrekking op de evaluatie door de
gebruiker van het beslissingsproces en van het uiteindelijke resultaat. Voorbeelden van
dergelijke criteria zijn: de beoordeelde moeilijkheid van het beslissingsprobleem, de tevre-
denheid met de beslissing en het beslissingsproces, en het vertrouwen in de juistheid van
de beslissing. Voor groepen komt er nog een extra categorie van interactiecriteria bij die
betrekking heeft op de kwaliteit van de communicatie tussen groepsleden, zoals een
gelijkwaardige participatie. In het laatste deel van dit hoofdstuk wordt een aantal
experimenten besproken waarin MAU-beslissingsprogramma's geëvalueerd zijn. De
experimenten over individuele beslissingsondersteuning laten geen duidelijke resultaten
zien. Hoewel de gebruikers de onderzochte beslissingsprogramma's over het algemeen
positief waardeerden, wordt niet duidelijk aangetoond wat de effecten waren op het beslis-
gedrag van gebruikers. Onderzoekers bleken grote moeite te hebben met het bepalen van
evaluatiecriteria en beperkten hun evaluatie tot eén type probleem. De evaluaties van
programma's voor groepsondersteuning leverden positieve resultaten op, maar betroffen
eveneens eén type probleem. Verder evaluatieonderzoek lijkt nodig om: (1) te bepalen hoe
het ondersteunde proces te vergelijken is met het niet-ondersteunde proces bij verschil-
lende typen problemen, en (2) wat de fouten en tekortkomingen zijn van het niet-onder-
steunde proces in vergelijkbare omstandigheden. In het empirische deel van het proef-
schrift zijn twee MAU-beslissingsprogramma's geëvalueerd in een individuele èn in een
groepscontext, bij problemen die verschillen in complexiteit. In vergelijking met het
bestaande evaluatieonderzoek is de beslissingsondersteuning systematischer geëvalueerd
aan de hand van meer criteria. Verder is er een analyse gedaan van het niet-ondersteunde
beslissingsproces.
Hoofdstukken 4, 5 en 6 gaan over individuele beslissingen en beslissingsondersteu-
ning. Hoofdstul<ken 4 en 5 beschrijven twee experimenten waarin de effectiviteit van een
MAU-beslissingsprogramma is bekeken voor problemen die verschillen in complexiteit.
Tevens werd het effect van de computerisatie van het model onderzocht. De beslissings-
ondersteuning was met name gericht op het laatste stadium van het beslissingsproces zoals
beschreven in Hoofdstuk l, nl. de evaluatie van alternatieven en het maken van een
keuze. Als operationalisatie van complexiteit is gekozen voor de heterogeniteil van de
geboden keuzealternatieven (experiment 1), het aantal keuzealternatieven (expeiment I
en 2) en het aantal attributen (experiment 2). De beslissingsproblemen waren voorname-
lijk personeelsselectieproblemen. Proefpersonen werd gevraagd de meest geschikte
persoon voor een bepaalde functie te kiezen uit een aantal kandidaten. De resultaten laten
zien dat computerisatie nauwelijks effect had. De experimenten tonen aan dat MAU-
beslissingsondersteuning vooral effectief is voor problemen van e€n middeimatige com-
plexiteit (met 3 tot 6 alternatieven), dat het niet echt nodig is voor tamelijk eenvoudige















































(met 9 alternatieven). Bij het kiezen van de meest geschikte optie bij eenvoudige
problemen veranderden proefpersonen zelden van mening na het programma doorlopen te
hebben en was er een grote overe€nstemming tussen de in eerste instantie gekozen optie
en de door het beslissingsprogramma berekende optimale optie. Blijkbaar voegt in dit
geval een MAU-beslissingsprocedure weinig toe aan het intuïtieve beslissingsproces.
Middelmatig complexe problemen werden door de proefpersonen met MAU-ondersleuning
grondiger geëvalueerd dan zonder ondersteuning. Proefpersonen vertoonden een grotere
preferentieverandering als gevolg van het gebruik van de beslissingsondersteuning, en
rapporteerden e€n grotere reductie van de moeilijkheid van het beslissingsprobleem dan
niet-ondersteunde proefpersonen. Dit was echter niet het geval voor de meest complexe
problemen. Als het probleem te complex wordt dan lijkt een MAU-programma juist de
moeilijkfieid van het probleem en de informatiebelasting van de beslisser te vergroten. Er
lijkt een omgekeerde U-vormige relatie te bestaan tussen de effectiviteit van MAU-beslis-
singsondersteuning en de complexiteit van het probleem. Verder bleek dat over het
algemeen het beslissingsprogramma als prettig en gebruikersvriendelijk werd gewaar-
deerd, maar het kostte vooral bij de complexere problemen veel tijd.
De experimenten tonen dus aan dat MAU-beslissingsondersteuning effectief kan
zijn in bepaalde omstandigheden, namelijk zolang het beslissingsprobleem niet tè complex
of tè eenvoudig is. Is het probleem te eenvoudig dan is MAU-ondersteuning overbodig, is
het probleem te complex dan schiet MAU-ondersteuning tekort, omdat het programma
geen rekening houdt met de menselijke cognitieve beperkingen. Het programrns ylaegt
om en genere€rt veel informatie; dit is veelal te veel om op een adequate manier door de
beslisser verwerkt te worden. Er lijkt een betere afstemming nodig van het programma op
de gebruiker.
Een procesanalyse van het niet-ondersteunde beslissingsproces kan suggesties
opleveren voor het ontwerpen van meer gebruikersvriendelijke beslissingsprogramma's
die beter afgestemd zijn op de eigenschappen van de gebruiker. Hoofdstuk ó behandelt
een dergelijke analyse van het niet-ondersteunde individuele beslissingsproces. De analyse
toont aan dat de complexiteit van het probleem effect had op de selectie, de evaluatie en
de integratie van informatie. Hoe complexer het probleem, hoe minder attributen
proefpersonen gebruikten om de keuzealternatieven te beoordelen. Als de alternatieven op
5 attributen waren beschreven, dan was er een sterke afname van het gebruikte aantal
attributen per optie tussen problemen met 6 en 9 alternatieven. Bij problemen beschreven
op 12 attributen was er een sterke afname tussen keuzeproblemen met 3 en 6 alternatie-
ven. Verder evalueerden proefpersonen het alternatief van hun voorkeur grondiger. Dit
was niet het geval bij het gebruik van een MAU-beslissingsprogramma. Zoals uit de
experimenten 1 en 2 blijkt, is beslissingsondersteuning niet effectief in het vereenvoudigen
en hanteerbaar maken van het beslissingsprobleem als dit te complex is. Als reden
hiervoor wordt gezien de hoge informatiebelasting die het gevolg is van het gebruik van
een MAU-methode. Zo h,an het zijn dat een beslissingsprogramma dat ontworpen is ter
ondersteuning van het oplossen van moeilijke problemen, deze juist complexer maakt door
een overmaat aan informatie te genereren, wat het inzicht in het probleem niet bevordert.
Ook de wijze waarop geevalueerd werd, week in het niet-ondersteunde proces af
van wat het beslissingsprogramma voorschrijft. In plaats van vergelijkende oordelen
tussen aspecten van alternatieven zoals de MAU-methode voorschrijft, waren de beoor-
delingen in het niet-ondersteunde proces vooral absoluut (impliciete of expliciete vergelij-
kingen met een criterium). Een toename in complexiteit leidde tot een toename van holis-
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tische en negatieve oordelen, waarschijnlijk als gevolg van het gebruik van een eliminatie-
strategie met als doel een aantal minder veelbelovende alternatieven weg te strepen. Deze
interpretatie wordt ondersteund door de analyse van gebruikÍe beslissingsstrategieen.
Hieruit bleek dat toenemende complexiteit leidde tot een toename van het gebruik van een
eliminatieregel, zoals de conjunctieve regel. Met andere woorden, alternatieven die niet
voldeden ium een bepaald criterium werden geelimineerd ongeacht hun scores op andere
aspecten of attributen.
Verder blijkt uit de analyses dat proefpersonen de neiging hadden vooral aandacht
te besteden aan positieve informatie over keuze-alternatieven. Onevenredig veel aandacht
aan e€n bepaald type informatie wordt veelal gedehnieerd als een "bias" in het beslisge-
drag. Dit kan de beoordeling beïnvloeden op een manier die niet gerechtvaardigd is door
de informatieve waarde van de gegevens.
Het aanpassen van dergelijke beslissingsprogramma's aan de gebruiker met als
doel deze gebruikersvriendelijker te maken, kan gebeuren door strategieën van het
intuïtieve beslissingsproces te implementeren en, bijvoorbeeld, een twee-fasige beslis-
singsstrategie toe te staan. Na een niet-compensatoire eliminatiefase, waarin de minst
veelbelovende alternatieven worden geelimineerd, kan de beslisser de overblijvende
alternatieven onderwerpen aan een grondiger en compensatoir vergelijkingsproces. Het
programma moet er vervolgens voor waken dat dit op een rationeel verantwoorde manier
gebeurt.
Concluderend is gesteld dat aanpassing van beslissingsondersteuning aan de
individuele beslisser zich moet richten op: (1) implementatie van beslissingsstrategieen die
beslissers gewend zijn zelf te gebruiken (bijv. een twee-fasig beslissingsproces); en (2)
implementatie van procedures die vertekeningen als gevolg van suboptimale heuristieken
tegen gaan (bijv. de te grote nadruk op positieve informatie). Een beslissingsondersteu-
nend programma zou deze neiging tegen moeten gaan door bijvoorbeeld de informatie op
een bepaalde manier aan te bieden of expliciet om negatieve evaluaties te vragen.
Hoofdstukken 7 en 8 behandelen het groepsbeslissingsproces. ln Hoofdstuk 7 zijn
de resultaten van een experiment besproken, waarin zowel aan de individuele groepsleden
als aan de groep als geheel beslissingsondersteuning werd gegeven bij problemen die
verschilden in complexiteit. Bij redelijk eenvoudige problemen (met 3 alternatieven) bleek
een combinatie van individuele én groepsondersteuning het beste te werken. Beslis-
singsondersteuning had in deze conditie het grootste effect op de preferentievorming en de
groepsleden vertoonden de hoogste onderlinge overeenstemming en tevredenheid met de
groepsbeslissing. Een ander effect van beslissingsondersteuning was de verbeterde com-
municatie tussen groepsleden en e€n grotere tevredenheid over het groepsproces. Het
ondersteunen van àf het individu àf de groep als geheel bleek slechter te werken dan
helemaal géén beslissingsondersteuning. Voor complexe problemen (met 8 alternatieven)
bleek groepsondersteuning niet erg succesvol te zijn. De reden is wellicht (wederom) de
grote hoeveelheid informatie als gevolg van het gebruik van e€n MAU-methode, zodat het
beslissingsprobleem niet goed te hanteren was. Individuele ondersteuning voorafgaand aan
het groepsproces bleek op enkele punten effectief te zljn.
Voor suggesties ter verbetering van groepsbeslissingsondersteuning, kan een
analyse van het groepsproces waardevolle informatie opleveren. Dergelijke analyses
kunnen, net als bij individuele beslissingsondersteuning, aanleiding zijn tot het ontwerpen
van me€r gebruikersvriendelijke groepsondersteuning. Hoofdstuk 8 beschrijft twee
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beslissingsproces en de informatie-uitwisseling tussen groepsleden en de tweede analyse
beschrijft de sociaal-psychologische interactie. De eerste analyse toonde aan dat het
beslissingsproces van groepen met beslissingsondersteuning estructureerder was dan van
groepen zonder ondersteuning. Verder was het ondersteunde beslissingsproces grondiger
bij complexe problemen. Niet-ondersteunde groepen besteedden vooral aandacht aan de
twee uiteindelijk meest geprefereerde alternatieven. Evaluaties van de alternatieven in het
niet-ondersteunde groepsproces waren over het algemeen absoluut van karakter, positief
en betroffen oordelen over aspecten. De tweede analyse liet zien dat in de ondersteunde
groepen minder conformiteitsdruk was en dat meer recht werd gedaan aan groepsleden
met een minderheidsopvatting.
De eerste analyse suggereert dat aanpassingen Íran de gebruikers, zoals beschreven
in Hoofdstuk 6, nog belangrijker lijken voor groepsbeslissingsondersteuning dan voor
individuele ondersteuning. Deze aanpassing zou als doel moeten hebben de hoeveelheid te
beoordelen informatie binnen de perken te houden. Eén benadering kan zijn om de
individuele leden hun evaluaties zelf in te laten voeren in de computer, het programma
het groepsoordeel te laten berekenen op basis van individuele evaluaties en de groepsdis-
cussie vervolgens te beperken tot de door de individuele groepsleden meest geprefereerde
alternatieven. De tweede analyse toont aan dat ondersteuning tot een gelijkwaardiger en
gestructureerder beslissingsproces leidt vergeleken met het niet-ondersteunde proces.
Beslissingsondersteuning kan blijkens deze analyse een bijdrage leveren aan een effectie-
ver groepsbeslissingsproces.
In het laatste, concluderende Hoofdstuk 9, wordt ingegaan op de resultaten van de
drie experimenten en de twee analyses en de implicaties hiervan voor het ontwerpen van
beslissingsprogramma's die beter aangepast zljn aan de (cognitieve) karakteristieken van
de gebruikers. De implicaties voor het ontwerpen van individuele beslissingsondersteuning
betreffen onder meer: de reductie van de cognitieve inspanning bij beslissen en het
implementeren van beslisregels die mensen gewoon zijn te gebruiken. Bij het ontwerpen
van groepsondersteuning moet men zowel de individuele groepsleden als de groep als
geheel ondersteunen, voor individuele 'input' zorgen ter vereenvoudiging van het evalua-
tieproces, en procedures implementeren voor het identificeren van conflicten. Deze
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